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Sistem Informasi.
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Abstrak
Tujuan penelitian ini adalah untuk I) menganalisis kesesuaian antara kinerja dengan harapan atas
layanan akademik berbasis web (studentsite) , 2) rnenganalisis tingkat kepuasan mahasiswa atas
layanan akademik studentsite, 3) mengetahui faktor-faktor apa saja yang harus diperbaiki terhadap
layanan akademik studentsite. Penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner yang dibagikan
kepada 150 mahasiswa Universitas Gunadarma dengan teknik sampel proporsional. Metode
analisis yang digunakan adalah I) Statistik deskriptif, 2) Service Quality, 3) Customer Satisfaction
Index (CPI), dan 3) Importance-Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan atas layanan akademik studentsite sebesar
85,86%. Tingkat kepuasan mahasiswa pengguna layanan studentsite berada pada level 86,60%,
artinya mahasiswa merasa sangat puas atas layanan tersebut. Prioritas utama yang harus diperbaiki
pada layanan studentsite ini adalah: 1) ketepatan waktu penyajian data dan informasi, 2)
keakuratan penyajian data dan informasi, 3) penyajian data dan informasi terbaru, 4) kecepatan
menanggapi pertanyaan/keluhan pengguna, dan 5) kemampuan menanggapi pertanyaan dan
keluhan pelanggan.
Kata kunci : studentsite, kinerja, harapan, kepuasan.
8. Pendahuluan
Perkembangan Teknologi Informasi dan
Komunikasi (TIK) telah diaplikasikan untuk
mendukung perkembangan diberbagai bidang
kehidupan, tak terkecuali bidang pendidikan.
Banyak institusi pendidikan yang telah
menerapkan TIK dalam menunjang
penyelenggaraan program pendidikannya.
TIK yang diterapkan pada umumnya (tidak
terbatas pada) adalah pemberian layanan
yang berbasiskan web (web based).
Banyak layanan berbasis web yang telah
diberikan oleh Univeristas Gunadarma baik
untuk sivitas akademikanya maupun
masyarakat luas, salah satunya adalah
layanan studentsite. Layanan ini
deperuntukkan bagi mahasiswa dengan
alamat http://studensite.gunadarma.ac.id [I].
Layanan ini juga dapat berfungsi layaknya
sebagai sebuah komunitas bagi mahasiswa
Universitas Gunadarma.
Layanan tersedia sejak tahun 2004, sampai
dengan saat ini terbukti membawa manfaat
yang cukup besar bagi para mahasiswanya.
Manfaat tersebut daintaranya adalah:
1. Setiap semester mahasiswa dalam melihat
nilai yang telah diperoleh tidak lagi harus
menunggu Daftar Nilai Semester (DNS)
dicetak, bisa langsung melihat di
studentsite
2. Di dalam studentsite itu pula nilai yang
diperoleh dari semester I hingga semester
terakhir dapat dilihat. Hal ini
mempermudah mahasiswa dalam hal
melihat nilai yang apabila DNS nya
hilang.
3. Mahasiswa dapat memperoleh informasi
dari penyelenggara pendidikan dengan
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membuka student locker, tanpa harus
melihat pengumuman yang dipasang
diberbagai majalah dinding yang
diletakkan di areal kampus.
4. Mahasiswa mendapatkan email account
yang dapat dimanfaatkan untuk sarana
informasi dan komunikasi dengan dosen
atau sesame mahasiswa.
Layanan studentsite, seperti layaknya
layanan-layanan lain difokuskan untuk
menciptakan kepuasan konsumen/ pelanggan,
dalam hal ini adalah mahasiswa Universitas
Gunadarma. Sampai sejauh yang mampu
penulis telusuri, walaupun sudah terbukti
memberikan manfaat, penelitian mengenai
kepuasan mahasiswa dalam penggunaan
fasiJitas berbasis TIK khususnya studentsite
belum pemah dilakukan.
2. Kajian Teori
Definisi dan Karakteristik Jasa
Menurut Kotler (1994i2] jasa adalah setiap
kegiatan atau tindakan yang dapat ditawarkan
oleh satu pihak kepada pihak lain, pada
dasamya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun.
Sedangkan menurut Lovelock (1992)[10]
definisi jasa atau layanan adalah merupakan
suatu penampilan dibandingkan sebagai suatu
benda. Jasa atau layanan tidak berwujud dan
cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada
dimiliki, pelanggan dapat berpartisipasi aktif
dalam proses kreasi, pengiriman, dan
mengkonsumsi jasa atau layanan.
Karakteristik jasa menurut Kotler (2002)[3]
yaitu:
I. Intangibility (tidak berwujud), jasa
mempunyai sifat tidak berwujud, tidak
dapat dilihat, diraba, didengar, dan
dirasakan sebelum membelinya.
2. Inseperability (tidak dapat dipisahkan),
pada umumnya jasa yang diproduksi
dihasilkan dan dikonsumsi pada saat yang
bersamaan. Bila jasa ini disumbangkan
oleh seseorang, maka dia akan merupakan
bagian jasa tadi.
3. Variability (berubah-ubah), jasa
senantiasa mengalami perubahan,
tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa, dan kondisi dimana jasa
tersebut diberikan.
4. Perishability (daya tahan lama), daya
tahan suatu jasa tergantung dengan situasi
yang diciptakan oleh berbagai faktor.
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Kualitas dan Dimensi Layanan
Menurut Lovelock (1992i4] "Quality is
degree of excellent intended, and the control
of variability in achieving that excellent, in
melting the costumer requirement".
Kualitas sulit untuk diukur dan diawasi. Oleh
karena itu perusahaan jasa harus mengetahui
terJebih dahulu ciri-ciri kualitas yang melekat
pada jasa. Zeithaml (1996) [11] mengatakan
bahwa ciri-ciri dari suatu kualitas jasa adalah
sebagai berikut:
1. Kualitas jasa lebih sulit dievaluasi
daripada kualitas barang.
2. Hasil tanggapan dari kualitas jasa adalah
perbandingan dari harapan konsumen
dengan kenyataan jasa yang sebenamya.
3. Evaluasi dari suatu kualitas jas atidak
dilakukan semata-rnata untuk
menghasilkan suatu service, tetapi juga
proses evaluasi jasa layanan.
Parasuraman, A et all (1985)[51,
mengemukakan bahwa terdapat 5 (Iima)
dimensi umum yang dapat digunakan untuk
menilai mutu layanan dalam industri jasa,
yaitu:
I. Keandalan (Realibility), adalah
kemampuan untuk dapat memberikan jasa
yang dijanjikan dan akurat. Artinya
layanan yang diberikan harus tepat waktu,
layanan yang seragam untuk setiap
pelanggan, dan tanpa kesalahan.
2. Ketanggapan (Responsiveness), adalah
kebijaksanaan untuk membantu
konsumen dan memberikan layanan yang
cepat.
3. Jaminan (Assurance), adalah pengetahuan
dan- kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menyampaikan
kepada konsumen. Layanan yang
termasuk dalam dimensi ini meliputi:
kecakapan, kesopanan, dan rasa hormat
kepada konsumen.
4. Empati (Empathy), berarti memberikan
pehatian yang berupa 'individual touch'
kepada konsumen. Meliputi pendekatan
kepada konsumen, rasa aman dan
kemampuan memahami konsumen.
5. Keberwujudan (Tangible), adalah
penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan
alat-alat komunikasi.
Sri Nawangsari et al. (2008FI
mengemukakan bahwa dimensi yang
digunakan untuk menentukan kualitas jasa
khususnya layanan berbasis website, adalah:
1) Akses, 2) Kemudahan Menggunakan, 3)
Isi, 4) Rancangan, 5) Daya Tanggap dan 6)
Navigasi.
Kepuasan Pelanggan
Kotler (2002)[5] mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi terhadap
kinerja (hasil) dengan harapan-harapannya.
Setelah mengkonsumsi suatu produk/jasa,
konsumen akan memiliki rasa puas atau tidak
puas terhadap produkljasa yang
dikonsumsinya. Kepuasan akan mendorong
konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi
ulang produk tersebut. Sebaliknya perasaan
tidak puas akan menyebabkan konsumen
kecewa dan menghentikan pembelian
kembali atau men~konsumsi produk terse but
(Sumarwan, 2003) 81.
Menurut Remenyi (2003)[6] kepuasan
pengguna sistem informasi adalah hasil
perbandingan user expectation (atau
kebutuhan user) terhadap sistem informasi
dengan performance yang dirasakan (atau
kapabilitas) dari sistem informasi tersebut.
Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Konsep umum dalam pengukuran kepuasan
pelanggan menurut Umar (2003iIO] adalah:
I. Kepuasan pelanggan secara keseluruhan;
Pengukuran ini dilakukan dengan
menanyakan pelanggan mengenai tingkat
kepuasan atas jasa yang bersangkutan
serta menilai dan membandingkan dengan
kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap
jasa yang mereka terima dari pesaing.
2. Dimensi kepuasan pelanggan; Proses ini
dilakukan melalui empat langkah:
a. mengidentifikasi dimensi kunci
kepuasan pelanggan
b. meminta pelanggan menilai jasa
perusahaan berdasarkan item-item
spesifik seperti kecepatan layanan atau
keramahan staf layanan terhadap
pelanggan
c. meminta pelanggan menilai jasa
pesaing berdasarkan item-item
spesifik yang sama.
d. Meminta pelanggan menentukan
dimensi yang menurut mereka ada
dikelompok penting dalam menilai
kepuasan pelanggan keseluruhan.
3. Konfirmasi harapan; pada cara ini,
kepuasan tidak diukur langsung, namun
disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau
ketidak sesuaian antara harapan
pelanggan dan kinerja aktual jasa yang di
tawarkan perusahaan.
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4. Minat pembelian ulang; kepuasan
pelanggan diukur berasarkan apakah
mereka akan mengadakan pembelian
ulang atas jasa yang sama yang
dikonsumsi.
5. Kesediaan untuk merekomendasi; cara ini
merupakan ukuran penting, terutama bagi
jasa yang pembelian ulangnya relatif
lama, seperti jasa Pendidikan Tinggi.
6. Ketidak puasan pelanggan; dapat dikaji
misalnya dalam hal keluhan, biaya
garansi, word of mouth yang negatif, serta
defections.
Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan
Pelanggan
Tjiptono (2005)[9] mengidentifikasi empat
perspektif strategi jasa utama, yang sekaligus
merupakan faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan.
I. Perspektif produk inti; perspektif ini
berkonsentrasi pada pengembangan solusi
berupa produk fisik maupun jasa, sebagai
penyedia nilai utama bagi proses
penciptaan nilai pelanggan
2. Perspektif harga; perspektif III I
menganggap bahwa harga merupakan
kriteria pembelian terpenting diantara
para pelanggannya, sehingga kemampuan
menawarkan harga murah merupakan
faktor krusial dalam mempertahankan
survivabilitas di pasar. Harga dipandang
sebagai kontributor utama bagi proses
penciptaan kepuasan pelanggan.
3. Perspektif citra; pespektif ini menekankan
pentingnya diferensiasi berdasakan citra
merek atas produk inti yang ditawarkan
perusahaan. Citra semacam ini terbentuk
dalam benak konsumen melalui
periklanan dan komunikasi pemasaran
lainnya.
4. Perspektif jasa; Perspektif III I
berkeyakinan bahwa solusi inti (produk
fisik, jasa, atau kombinasi antara barang
dan jasa) tidak cukup untuk
mendeferensiasikan penawaran
perusahaan dalam pasar yang sangat
kompetitif. Oleh sebab itu customers's
value generating processes perlu
didukung dengan total service offering
yang mengintegrasikan komponen produk
fisik, jasa, infomasi, perhatian personal,
dan elemen-elemen relasi pelanggan
lainnya.
Model Service quality
Model Service quality (servqual) dikenal
dengan istilah Gap Analysis Model. Model ini
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berkaitan erat dengan model kepuasan
pelanggan yang didasarkan ~ada ancangan
diskonfirmasi Tjiptono, 2005[ . Ancangan ini
menegaskan bahwa bila kinerja pad a suatu
atribut (attribute performance) meningkat
lebih besar daripada harapan (expectation)
atas atribut bersangkutan, maka persepsi pad a
kualitas jasa akan positif dan sebaliknya.
Model servqual dikembangkan dengan
maksud untuk membantu para manajer dalam
menganalisis sumber masalah kualitas flan
memahami cara-cara memperbaiki kualitas
jasa. Menurut Tjiptono (2005i9J, model
servqual didasarkan pada asumsi bahwa
konsumen membandingkan kinerja jasa pada
atribut-atribut relevan dengan standar
ideal/sempuma untuk masing-masing atribut
jasa. Bila kinerja sesuai dengan atau melebihi
standar, maka persepsi atas kualitas jasa
keseluruhan akan positif dan sebaliknya.
Dengan kata lain, model ini menganalisis gap
antara dua variabel pokok, yakni jasa yang




Populasi yang ditetapkan untuk penelitian ini
adalah seluruh mahasiswa Universitas
Gunadarma yang berjumlah kurang lebih
21.000. Sampel yang ditetapkan berjumlah
150 dengan teknik pengambil sampelnya
adalah proporsional sesuai dengan jumlah
mahasiswa per fakultas/program Diploma
Tiga dengan jumlah total populasi.
Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian yang digunakan adalah
kuesioner. Rancangan kuesioner yang
digunakan bersumber dari penelitian Sri
Nawangsari (2008) yang telah dimodifikasi.
Untuk mengukur tingkat kepuasan
mahasiswa dalam menggunakan studentsite,
ditetapkan 6 dimensi dalam kuesioner yaitu:
1) Akses, 2) Kemudahan Menggunakan, 3)
Isi, 4) Rancangan, 5) Daya Tanggap dan 6)
Navigasi. Setiap responden ditanyakan
tentang harapan dan kinerja yang dirasakan
atas layanan studensite bila ditinjau dari 6
dimensi tersebut.
Metode Analisis
Metode analisis yang digunakan adalah: 1)
Metode Statistik Deskriptif, dengan metode
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ini akan diketahui mengenai karakteristik
mahasiswa pengguna layanan studentsite,
tujuan mahasiswa mengunjungi layanan
studensite, dan seberapa sering mahasiswa
mengunjungi layanan studensite. 2) Metode
Service Quality dengan metode ini akan
diketahui tingkat kesesuaian antara kinerja
dan harapan mahasiswa atas layanan
studentsite. 3) Customer Satisfaction Index,
dengan metode ini akan diketahui tingkat
kepuasaan mahasiswa dalam menggunakan
layanan Studentsite. 4) Importance
Performance Analysis, dengan metode in
akan diketahui hal-hal apa saja masuk dalarr
kategori prioritas utama untuk diperbaiki olel
penyedia/pengelola layanan studentsite.
4. Hasil dan Pembahasan
Karakteristik dan Profil Responden
Responden berjumlah 150 mahasiswa terdiri
dari 99 laki-laki (66%) dan 51 perempuan
(34%). Perincian responden berdasarkan




Berdasarkan Fakultas/Program Diploma Tiga
No. Fakultas/ Jumla
Program Diploma Tiga






6. Teknik Sipil & Perencanaan






Tot a I l~
Sumber: diolah
Tujuan Mahasiswa Mengakses Studentsite
Berdasarkan tabulasi kuesioner bis
disimpulkan bahwa, mahasiswa mengunjung
studentsite yang paling banyak adalah untul
keperluan melihat Daftar Nilai Semeste
(DNS)., Sedangkan paling sedikir adalal
untuk keperluan Mengecek rangkuman nilai
Tabel 2 menunjukkan secara rinei tuju31
mahasiswa mengunjungi studentsite.
Tabel2.







5. Mengurus berbagai macam
surat keterangan
6. Mengunggah tulisan untuk
tugas mata kuliah softskill











Tingkat Kesesuaian Antara Kinerja dan
Harapan Mahasiswa terhadap Layanan
Studentsite
Metode Service Quality digunakan untuk
mengetahui tingkat kesesuaian antara kinerja
dan harapan mahasiswa terhadap layanan
studentsite. Berdasarkan perhitungan
menggunakan metode ini dihasilkan tingkat
kesesuaian berkisar antara 77,74% s.d.
90.27%. Tingkat kesesuaian tertinggi s.d.
terendah berturut-turut sebagai berikut: I)
dimensi kemudahan menggunakan (90,27%),
2) dimensi Rancangan (90,26%), 3) dimensi
navigasi (86,42%), 4) dimensi Akses
(86,33%), 5) dimensi Isi (84%) dan paling
rendah adalah 6) dimensi daya tanggap
(77,74%). Semakin tinggi tingkat
kesesuaiannya maka dimensi kualitas layanan
studentsite lebih baik, dan sebaliknya.
Customer Satisfaction Index (CSI)
CSI diperiukan karena hasil dari pengukuran
dapat digunakan sebagai acuan untuk
menentukan sasaran di tahun-tahun yang
akan datang. Tanpa adanya CSI, manager
puncak akan kesulitan dalam upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Beradasarkan olah data menggunakan metode
ini dihasilkan angka CSI sebesar 86,60%. Hal
ini menunjukkan bahwa mahasiswa
Universitas Gunadarma merasa sangat puas
terhadap layanan studentsite.
Importance Performance Analysis (IPA)
IPA merupakan suatu cara untuk memetakan
setiap item layanan berdasarkan skor rata-rata
antara tingkat kinerja dengan harapan. Untuk
menempatkan tiap item pertanyaan dalam
kuesioner, diperlukan suatu diagram
kartesius. Diagram kartesius yang dibuat
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terdiri dari empat kuadran, yaitu: A, B, C dan
D, dengan demikian akan diketahui item
layanan man a saja yang masuk di masing-
masing kuadran.
Berdasarkan perhitungan menggunakan
metode IPA, maka pemetaan item pertanyaan
ke empat kuadran dalam diagram katesius
















3.75 3.95 4.15 4.35 455
...............................................................................
Gambar I.Diagram Kartesius
Berdasarkan gambar I, item layanan dan
posisinya dalam diagram kartesius adalah
sebagai berikut:
1. Kuadran A
Kuadran yang menunjukkan POSISI Item
layanan yang memiliki tingkat harapan
yang tinggi, namun kinerja layanan yang
diberikan oleh fasilitas studentsite masih
rendah. Hal ini harus dijadikan prioritas
utama oleh penyedialpengelola layanan
studentsite untuk keperluan perbaikan di
masa yang akan datang. Item layanan yang
termasuk dalam kuadran A adalah:
ketepatan waktu penyajian data dan
informasi
keakuratan data dan informasi yang
disajikan






Kuadran ini memosisikan item layanan
dalam studentsite yang memiliki tingkat
kinerja relatif tinggi atau sudah baik,
namun di lain pihak turitutan mahasiswa
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juga relatif tinggi. Item layanan yang










Kelangkapan data dan informasi
yang disajikan
Penyediaan informasi yang relefan
dengan kebutuhan pengguna




Kemudahan berpindah dari satu
halaman ke halaman lainnya
Ketersediaan fasilitas
searching/pencarian
Semua link berfungsi dengan baik
3. Kuadran C
Kuadran ini menunjukkan harapan layanan
dari studentsite relatif rendah, namun
tingkat layanan yang diberikan juga relatif
rendah. Item layanan dalam kuadran ini
memiliki sifat yang tidak memerlukan
waktu yang mendesak untuk perbaikannya
(prioritas rendah). Item layanan yang
termasuk dalam kuadran C adalah:
Kecepatan akses ke
hompage/halaman pertama web




Keindahan tampilan/lay out web
Ketersediaan FAQ (Frequently
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diberikan oleh fasilitas studentsite
dianggap berlebihan. Item layanan yang
termasuk dalam kuadran D adalah:
Kemudahan menemukan situs web




Kreativitas rancangan situs web
Susunan/struktur menu
Konsistensi lay out/rancangan setiap
halaman web
Kemudahan kembali ke homepage
5. Kesimpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka
dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai
berikut:
1. Tujuan mahasiswa mengunjungi layanan
studentsite yang paling banyak adalah
untuk keperluan melihat Daftar Nilai
Semester (34,45%).
2. Frekuensi mahasiswa mengunjungi
layanan studentsite yang paling banyak
adalah 2 sampai dengan 3 kali dalam
satu minggu (35.51%)
3. Tingkat kesesuaian antara kinerja dengan
harapan mahasiswa dalam
memanfaatkan layanan studentsite untuk
keseluruhan dimensi adalah sebesar
85.86%. Jika dilihat per dimensi, maka
dimensi yang memiliki tingkat
kesesuaian paling tinggi adalah dimensi
kemudahan menggunakan (90.27%),
sedangkan yang paling rendah adalah
dimensi daya tanggap (77.74%).
4. Berdasarkan perhitungan Customer
Satisfaction Index, didapatkan angka
sebesar 86.60%, ini berarti bahwa
mahasiswa Universitas Gunadarma
merasa sangat puas atas layanan berbasis
teknologi informasi, khususnya
studentsite.
5. Berdasarkan Importance - Performance
Analysis (IPA), item layanan yang harus
mendapatkan prioritas utama untuk
diperbaiki oleh penyedialpengelola
studentsite adalah: a) ketepatan waktu
penyajian data dan informasi, b)
keakuratan data dan informasi yang
disajikan, c) penyajian data dan
informasi terbaru, d) kecepatan
menanggapi pertanyaanlkeluhan
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